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Dieses Werk ist urheberrechtlich geschitzt. Die dadurch begriindeten Rechte, insbesondere
die der Ubersetzung, des Nachdrucks, des Vortrags, der Entnahme von Abbildungen und Ta-
bellen, der Funksendung, der Mikroverfilmung oder der Vervielfaltigung auf anderen Wegen
und der Speicherung oder Verarbeitung in Datenverarbeitungsanlagen, sowie auch eine aus-
zugsweise Verwertung, bleiben vorbehalten.

Die Wiedergabe von Gebrauchsnamen, Handelsnamen, Warenbezeichnungen usw. in diesem
Werk berechtigt nicht zu der Annahme, dass solche Namen im Sinne der Warenzeichen- und
Markenschutz-Gesetzgebung als frei zu betrachten wéren und daher von jedermann benutzt
werden durften.

schwetz consulting
customer relationship management

Seit 18 Jahren beraten die Karlsruher CRM-Spezialisten ausschlie3lich herstellerneutral bei Konzeption,
Einsatzplanung, Systemauswahl und Einfiihrung von Systemen fiir ein integriertes Kundenbeziehungsma-
nagement in Marketing, Vertrieb und Service (Customer Relationship Management - CRM). Zu den Ziel-
gruppen gehdren insbesondere mittelstandische bis grof3e Unternehmen des B2B-Markts. Einen besonde-
ren Schwerpunkt bilden Marktubersichten und Marktstudien Gber den deutschsprachigen CRM-
Softwaremarkt sowie das crmforum als Internetplattform mit Gber 200 Anbietern in der gréf3ten deutschen
virtueller CRM-Messe (www.crmforum.de).

schwetz consulting ist seit 1990 Mitglied im Bundesverband Deutscher Unternehmensberater (BDU) e.V..
Weitere Informationen unter www.schwetz.de. Bei Fragen wenden Sie sich bitte direkt an

Wolfgang Schwetz, Tel. +49 (0) 721 - 940 420 oder per E-Mail wolfgang@schwetz.de.
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Unternehmenshintergrund

Die WICE GmbH mit Sitz in Hamburg, gegriindet 2001, versteht sich als kompetenter Ansprechpartner
fur innovative Applikationen fir das Internet. Von Beginn an hat die WICE GmbH auf webbasierte E-
Business Losungen gesetzt, und der Name ist Programm: WICE steht als Akronym fiir ,Web Integrated
Corporate Environment". Software, die ausschlie3lich Gber einen Webbrowser verwendet wird, zeich-

net sich durch geringe Unterhaltskosten und sofortige Verfugbarkeit aus.

Das Team der WICE GmbH arbeitet bereits seit 1997 zusammen und verfugt Uber Erfahrungen aus
der Realisierung von mehr als 50 CRM-Einfihrungen sowie zahlreicher Projekte aus den Bereichen
Multimedia und E-Commerce. Neben der WICE CRM-Groupware, dem Kernprodukt des Unterneh-
mens, gehdren ebenso das Content Management System WICE CMS und die Bilddatenbank WICE

digipix zum Portfolio.

Fur die meisten Unternehmen sind die Standardfunktionen der WICE CRM-Groupware in der Funktio-

nalitét vollig ausreichend. Es kénnen jedoch nahezu beliebige Anpassungen vorgenommen werden.

Die WICE CRM-Groupware ist eine besonders auf die Bedurfnisse von mittelstdndischen Unterneh-
men zugeschnittene webbasierte Open-Source CRM-L6sung. Laut Ranking-Portal Benchpark zéhlt
WICE zu den CRM-Systemen mit der hochsten Kundenzufriedenheit. Im Jahr 2005 hat der Kunde con-
cept 2 den begehrten CRM Best Practice Award gewonnen. Die Praxistauglichkeit hat WICE bereits
bei der CRM-Zertifizierung durch Schwetz Consulting und der Hewson Group 2004 eindrucksvoll unter

Beweis gestellt und ist damit das erste zertifizierte CRM-Produkt aus dem Open-Source-Umfeld.

Die Zertifizierung von WICE erfolgte in dem auch fur Interessenten zum Test zuganglichen Demo-
Mandanten. Dieser ist auf einem Standard-Root-Server von 1 & 1 installiert mit der zu diesem Zeit-

punkt aktuellen Version Release 5-0-43.

WICE ist ein voll webbasiertes Produkt. Der Anwender braucht auf seinem Rechner nichts zu installie-
ren. Das senkt die Betriebskosten - die Total Cost of Ownership, da nur ein zentraler Server gepflegt
werden muss. Er benétigt lediglich einen Standard-Webbrowser. Uber einen PC mit Internetanschluss
hat der Anwender den personlichen und aktuellen Zugriff auf "seine" Daten und alle wichtigen kunden-

bezogenen Informationen und Dokumente. Damit ist WICE plattformibergreifend einsetzbar.

Die WICE CRM-Groupware kann sowohl als Service On Demand oder auf einem eigenen Server In-
house nutzen. Die Software ist identisch. Ein spaterer Wechsel von einer On-Demand- auf eine In-

house-L6sung ist bei WICE kein Problem - bei vollstindiger Dateniibernahme.
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Die WICE CRM-Groupware ist ein sog. LAMP-System (Linux Apache MySQL Perl). Es besteht aus-
schlielich aus Open-Source-Komponenten. Fir Betriebssystem (Linux), Datenbank (MySQL) und
Webserver (Apache) missen keine Lizenzgebihren bezahlt werden. WICE wird bei einem Inhouse-
Betrieb mit einer Open Source Single Licence lizensiert. Hierbei hat der Kunde das Recht, selbst oder
durch Dritte Veranderungen am Quellcode vorzunehmen. Samtliche Komponenten liegen Ihnen im
Quellcode offen vor. Damit bietet lhnen WICE ein Héchstmalfd an Investitionssicherheit. Offene Stan-

dards machen WICE sicherer.
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Die Bewertung im Rahmen der CRM-Zertifizierung 2007/08

Zum zweiten Mal stellte sich die WICE GmbH erfolgreich der anspruchsvollen Zertifizierung seiner
CRM-Softwarelésung, der WICE CRM-Groupware (im folgenden haufig kurz WICE genannt). Seit 2004

unterzieht die auf CRM spezialisierte schwetz consulting CRM-Systeme einem ausfihrlichen Praxis-

test.

Als langjéhriges, herstellerneutrales CRM-Beratungsunternehmen hat sich schwetz consulting zum

Ziel gesetzt, fuhrende CRM-Systeme einer qualitativen Bewertung hinsichtlich der Alltags- und Zu-

kunftstauglichkeit zu unterziehen. Hierbei zahlt nicht die Anzahl méglicher Funktionen, sondern die L6-

sung von praktischen Aufgaben im Tagesgeschéaft der Anwender. Damit wird fur die Anwender eine

klare Orientierung bei der Softwareauswahl geschaffen und das Risiko bei der Entscheidungsfindung

gesenkt. Die Zertifizierung gibt auRerdem Herstellern die Gewissheit, sich in praxisrelevanten Aufga-

ben behaupten zu kénnen.

Bewertungsschema:

Das Schema der Bewertung entspricht den Sternen der Hotelkategorien.

% % % % % = sehr gute, weit (iber dem Durchschnitt liegende Aufgabenerfiillung

%% %% =umfassende Lésung der Aufgaben

* % F befriedigende Aufgabenerfiillung
* % = Aufgaben nicht zufrieden stellend gelost, Anforderungen nicht erfillt

+ entspricht einer Zwischennote (0,5)

¥ entspricht einer Zwischennote (0,75 bis 0,99)
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Die Zertifizierungsergebnisse von WICE

Die WICE GmbH hat die gestellten Aufgaben auf der Basis der Software WICE CRM-Groupware Ver-

sion 5 sehr Uberzeugend geldst und in der Bewertung mit 4+ Sternen (exakter Wert 4,9) tberdurch-

schnittlich gut abgeschnitten:

* ok Kk kA&

Hervorzuheben sind bei der rein Web-basierten CRM-L&sung neben der modernen Open-Source-

Technologie die Zusatzfunktionen aus der Warenwirtschaft und die Mdglichkeit, die Software sowohl

im Service- (on-demand) als auch im inhouse-Betrieb einzusetzen. Das diirfte in diesem Umfang ein-

malig sein.
Aufgaben Bewertung
1. Neuerfassung und Qualifizierung von Leads, Lead H** KK+
Management
2. E-Mail-Management L
3. Besuchsplanung und Bericht ook o+
4. Workflow-Unterstiitzung Yo Yo FeoKK
5. Service-Aufgaben L O
6. Jahresplanung im Vertrieb L
7. Mailing-Aktion - Kampagnen-Management LR O O g
8. Customizing Yo e KoK
9. Datenimport L O
© schwetz consulting - Karlsruhe = 29.04.2007 = Seite 7
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Aufgaben der CRM-Zertifizierung 2007/08

Bei den Aufgabenstellungen, die als Zertifizierungsgrundlage herangezogen werden, haben wir auf
den Erfahrungen der ersten drei Jahre der CRM-Zertifizierungen aufgebaut und die Prifungsaufga-
ben weiter entwickelt, um so die aktuellen Schwerpunkte und neuen Erkenntnisse entsprechend be-
ricksichtigen zu kénnen.

Die Lésung dieser Aufgaben sollen bei dem Zertifizierungstermin vorgefiihrt werden. Ebenso wird der
Losungsweg wahrend der Zertifizierung bewertet. Eine CRM-Zertifizierung nimmt ca. vier Stunden in
Anspruch.

Die detaillierten Aufgabenbeschreibungen werden den angemeldeten Anbietern vier Wochen vor dem
Zertifizierungstermin per E-Mail zugesandt.

AbschlieRend erhélt jeder CRM-Anbieter einen Bericht mit der Bewertung der gezeigten Lésungen zu
den einzelnen Aufgaben. Die Bewertung entspricht unserer neutralen Einschatzung aus jahrelanger
Erfahrung in der Beobachtung und Analyse des Softwareangebots im CRM-Markt.

© schwetz consulting - Karlsruhe = 29.04.2007 = Seite 8
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4.1

Neuerfassung und Qualifizierung von Leads / Lead Managemert
Aufgabe:

Die Anlage eines neuen Kontaktes (Firma, Ansprechpartner, Kontakt) im CRM-System mit der Dar-
stellung der Qualifizierungsmerkmalen, Erstellung von eventuellen Querverweisen und Beziehungen

zu anderen Marktpartnern steht im Mittelpunkt dieser Aufgabe.
Dabei sollen auch die Funktionen zur Dublettenerkennung vorgefuihrt werden.

Die Mdglichkeiten zur Definition und Auslésung von Folgeaktivitditen nach durchgefiihrter Qualifizie-
rung neuer Kontakte sollen vorgefiihrt und erlautert werden. Die Software soll eine automatische Fol-
gebearbeitung von Anfragen erméglichen. Im weiteren Vertriebsprozess soll zu jedem Zeitpunkt der

aktuelle Status der einzelnen Leads nachverfolgt werden kénnen.

Zusétzlich soll die Datenreplikation bei einem Offline-Betrieb erlautert und durchgefuhrt werden, um
eine Verteilung der neuen Adressen auch an Auf3endienstmitarbeiter zu simulieren. Alternativ ist die

Arbeitsweise mobiler Anwender zu erlautern.

Losung:

|Fir|r.a [v] Interessentan [v] End [v] Hardware [v] Lead

14BCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ suche nach: grusiterts Suche

schwetz consolting Heue Adresse

( Adr. ) APty ) Tabelei®) ) Mot.(1i ) Vorz.izi |( Kontok. (1) )" Proi (01 ) Term.(2i ) Dok. (31

j\'nderungshislorie Eintrag editieren Eintrag loschen Eintrag duplizieren

& Kaiserallee 62 Karlsruhe - Google Maps - Mozilla... E]@

Datei  Bearbeiten  ansicht  Chronik  Lesezeichen  Extras  Hilfe

schwetz consulting

Kaizerales 62
Adresse D 76185 Karlsruhe

Deutschland icherte Standorts | den | Hilte

T 0721 940420

9 0721 44010 l BORsse = B. A MAIKT4S, SEQUTY” ok 1 L8 BTk
0 L)g e Kaizerallee 62 K arlshe

Kartendarstellung Zeige Karte

Adressen Unternehmen  Routenplaner
Kunden-fummer 163159

Email j info@schwetz, de
Web-ddresse Q bttpe £ A, schwetz, de

Karten Drugken (4] Senden B2 URL zu dieser Seite

[ Harte |[ satelir ][ Hybrid

Adresse:

Kaizerallee 62

Sales Ranking Zur Sales-Ranking-Detailansicht
76185 Karlsruhe

Branche Dienstleistung f Consulting,
Als meinen Standardstandort fest!
Typ Interessenten . . a1
Route berechnen: Hierher- Yon hier Bl
Region Siid In der Hihe suchen
Sparte Software, Hardware

Klazsifizierung & - sehr wichtig

Besitzer dieses  Supervisor m & T =
Eintrags 'y =1 I =T
Leserechte Supervisor, Testgruppe, Techniker, Zertifizierung m Mli_lh\bl;ll'g C :J ..? }:- 1 =
Editierrechte Supervisar, Techniker, Zertifizierung \/ p .. R"emsuaﬂ-e K - - ..ra‘"-ei- ) ~
schwetz consulting ist | - - - [s] von | W‘m. L -Teb.,_ﬁ S :r;"_.r I
Mame

Meue Bezishung Beziehung speichern

Gitte begchien Sie, dass Adressbezichung {-zu-n-Bezicehungen sind, d. b, von dieser Adressequsgehend gibd es nur gine Beziehung, Jedoch kinnen beliehig viele
Beziehungen von anderen Adressen quf diese eingedragen werden,

Beziehungen zu schwetz consulting ist Berater won W, 0R.K, -Medienagentur (21129 Hamburg) ﬁ'
andrren Adressen

Abb. Adress-Deatilansicht mit frei definierbaren Filtergurppen mit beliebigen Qualifizierungs-
merkmalen und Einbindung von Google-Maps als Webservice
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WICE unterscheidet zwischen Firmenadressen und Ansprechpartnern. Einer Firmenadresse kdnnen
beliebig viele Ansprechpartner zugeordnet werden. Uber die frei konfigurierbaren Filtergruppen wer-
den umfassende Qualifizierungsmdoglichkeiten auf den Ebenen von Firmenadressen und Ansprech-

partner geboten.

Hilfreich ist die Einbindung von Google-Maps als Webservice zur Kartendarstellung der Adresse und

direkten Routenberechnung.

Firmenadressen kdnnen zueinander in Beziehung gesetzt werden. Bei der Eingabe einer neuen Fir-
menadresse wird eine stringbasierte Dublettentberprifung durchgefuhrt. Darliber hinaus bietet WICE
mit seinem ,Dublettenkiller* die Mdglichkeit, im System vorhandene Dubletten nach unterschiedlichen
Kriterien (z.B. Name, PLZ, Kundennummer, ...) aufzufinden und sdmtliche Inhalte in einer Adresse

zusammenzufthren.

WICE bietet mit seiner konsequenten Online-Philosophie ausschliel3lich einen direkten Zugriff Gber
den Webbrowser auf den zentralen Server. Der Zugriff kann mobil Uber ein PDA mit Wlan, ein
Smartphone via GPRS oder UMTS oder ein Notebook via Wlan, GPRS oder UMTS erfolgen. Fur ja-
va-fahige Handys gibt es ein kleines Java-Programm (J2ME) mit dem Adressen, Telefonnummern

und direkter Wahlfunktion, Termine und Emails vom Server abgerufen werden kdénnen.

B 2= 2= 2 = w |

|Schﬁssler, Jargen [V]” 10 Qualifiziert [V]l |:| Addrezzfiter
[ Gesamtliste [ geschl, anz. [ ahine o wolltextzuche]  Suche |:|

Vorgang zn Adr. schwetz consalting (ID 9655) Heuer Yorgang

( Vorgang | aktionen (161 ) Chancen (3] ) Workflow (4) )

Hnderungshistnrie Yorgang laschen

Mame schinets conzulting
Datum 50.03.2007 Zuletzt geandert von schuessl
Status 10 Qualifiziert (] Prioritat

Interssse an Euperserver

Betreff*

In rbeit
abteilung, Sparte, Quells [Vertrieb [w][Hardware [w][--- [~]
filr Wargang werantwartlich | Schiassler, Jargen [v]|

Standardmitarbeiter

Cupsrvisor

Eesitzer dieses Eintrags

jﬂnderung&n speichern

Abb. 5: Vorgangsmappe in WICE

Fur die systematische Organisation von Kontakten und Leads bietet WICE ein universelles Vor-
gangsmanagement, mit dem alle Arbeitsprozesse im Vertrieb, im Marketing und im Service abgebil-

det werden kénnen. Alle Arbeitsschritte werden als Aktion in einer "Kunden-Vorgangsmappe" organi-

© schwetz consulting - Karlsruhe =  29.04.2007 = Seite 10
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siert und archiviert - zusammen mit den Dokumenten, Emails oder Angeboten, welche die Mitarbeiter
in dieser Vorgangsmappe erstellen oder erhalten. Mitarbeiter kdnnen flr sich oder fir andere Wie-
dervorlagen anlegen sowie Benachrichtigungen versenden. Uber Vorgange erfolgt das Kontaktma-
nagement, die Abbildung der Kundenhistorie und die interne Prozesssteuerung. WICE bietet aul3er-
dem eine integrierte Auftragbearbeitung, von der Anlage und Bewertung einer Verkaufs-Chance uber
die Erstellung eines Angebots bis zur Rechnungsstellung.

Die Daten kénnen komfortabel und vielseitig kategorisiert und ausgewertet werden. Uber die Besitz-

rechte wird festgelegt, wer welche Vorgange sehen und editieren darf.

In der adressubergreifenden Vorgangsauswertung kann tber alle Vorgange nach Status, Vorgangs-

kategorien, verantwortlichen Mitabeitern und Adresskategorien gefiltert werden.

Vertrich [w]jl--- [aal) Beatandakundanakquisa [aalfl L TN

Schiissler, Jargen [v]|| -—- [v]|| Firma V” Adressfiter

Fundan [»]|[word [w] £27° v --- [+]

[ Gesamtiiste [ geschl. anz. [ ohine i violtextsuche] Suche |:|
Vorginge 1 - 12 von 37 Statistik Heuer Vorgang

ﬁ' 10 Qualifiziert 30.03.2007 Schmidt, Hansjire 30.03.2007 Kampagne zur Schissler,
Hardware-aktion Jdrgen
(10 FE666)
ﬁ' &0 YWerhandlungsphase 1 30.03,2007 Hamburger Digitaldruck 30.03.2007 kampagne zur Schizsler,
GmbH Hardware-sktion Jdrgen
(10 9665}
ﬁ' RO Auftrag zu 1 30.03,2007 Grindgens GmbH 30.03.2007 Kampagne zur schissler,
Pflichtenheft Hardware-sktion Jdrgen
(10 3664)
ﬁ' 10 Qualifiziert 27.03,2007 Dialego AG 30.03,.2007 Metzwerkprojekt Schizsler,
(0 28400 Jidrgen
ﬁ' 30 Prazentation 1 27.03.2007 SLK 32 AMG 30.053.2007 Metzwerkprojekt schissler,
durchgefihrt (D 2643) Jdrgen
ﬁ' 10 Qualifiziert 27.03.2007 W, C.R.K, -Medienagentur 30.03.2007 Metzwerkprojekt schissler,
(0 26456) Jdrgen
ﬁ' 10 Qualifiziert 27.03,2007 Bike Sport GmbH 30.03,2007 Metzwerkprojekt Schizsler,
(0 9538} Jidrgen

Abb. Adressibergreifende Vorgangsubersicht mit Filterfunktionen

Bewertung: % % % %+

Sehr gut gefallen im Sinne der Benutzerfreundlichkeit des Programms hat die Einrichtung individuel-
ler Portale mit zusatzlichen Reitern. Die Vielseitigkeit frei konfigurierbarer Qualifizierungsméglichkei-
ten wie Branche, Typ, Klassifizierung, Sparten, Region deckt alle Wiinsche ab. Dabei werden auch
Auswabhltabellen mit Mehrfachauswahl verwendet. Sehr positiv fanden wir auch die Verkettungsmog-
lichkeiten bei Beziehungen zwischen mehreren Firmen. Nicht so ideal fanden wir die Notwendigkeit,
Ansprechpartner mehrfach anlegen zu missen, wenn sie bei mehreren Firmenadressen verschiede-
ne Rollen wahrnehmen.

© schwetz consulting - Karlsruhe = 29.04.2007 = Seite 11
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Sehr praktisch sind die Vorgangsmappen mit Titel und Ticket-ID, Aktionen und Optionen wie Benach-
richtungsenstellungen und Anhangen. Das erleichtert den Uberblick und ermdglicht beliebige Aus-
wertungsmoglichkeiten. Uber gezielte Selektionen kann der Anwender jederzeit den aktuellen Status
seiner Aktivitdten verfolgen. Auch die Dublettenprifung mit den individuell einstellbaren Kriterien

konnte Uiberzeugen.

Da bei einer Web-basierte Anwendung die Anwender immer Uber den Browser auf aktuelle Daten
zugreifen, entfallt die Notwendigkeit einer Datenreplikation. Der moblile Zugriff kann tGber Notebooks,
PDA, Smartpohones oder javafahige Mobiltelephone erfolgen, sodass sich die Anwender auch un-

terwegs immer aktuell informieren kdnnen.

© schwetz consulting - Karlsruhe = 29.04.2007 = Seite 12
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4.2

E-Mail-Management
Aufgabe:

Fur die Behandlung eingehender E-Mails ist es wichtig, dass der Anwender von einer manuellen,
aufwendigen Bearbeitung bei Annahme und Speicherung bei den entsprechenden Stammdaten in
der Kundendatenbank des CRM-Systems entlastet wird.

Entscheidend dabei ist eine moéglichst automatische Identifizierung (Kunde, Ansprechpartner, Projekt,
Vorgang, etc), eine automatische Klassifizierung (nach Inhalten, Absendern und speziellen Filtern)
und eine automatische Weiterleitung / Zuordnung / Speicherung / Ablage im CRM-System.

Ebenso wichtig ist, wie Dateianhénge bei eingehenden E-Mails behandelt werden (Ablage, Archivie-
rung). Auch bei ausgehenden, individuellen E-Mails und E-Mail-Kampagnen ist eine weitgehend au-
tomatische Verarbeitung innerhalb des CRM-Systems zur Entlastung der Anwender von administrati-
ven Aufgaben wichtig.

Hier geht es um Fragen des automatischen Eintrags nach Versand der E-Mails bei allen Empfangern
in der Kontakthistorie, die Speicherung der E-Mail-Nachrichten und der Anhéange.

Losung:
i *
_j !_l | e f_l EI »] i ?SI |Akr_ion fir ausgewihlte Mails vlﬂ pl | |F11r_er (it
Meu ark. Erled. Header Antw. Allena. Weiterl, ‘“ersch. Papierk. Fealle] Lallel
Papierkorb leeren Crdner IGschen 3
/. eoekomes = 1
[ teu Testmail Jirgen Schissler <jschuessle r@groupmare-crm, coms 30,03.2007, 16:53
= Gesendete Obiskte Interesse an Superserver - wice-ticket-id: 9655 Jitrgen Schissler <jschuessler@groupuware-crm, coms= 30,03,2007, 16:03
5 IMBO (23] test Jitrgen Schilssler <jschuessler@groupware-crm,coms 29,03.2007, 2335 |
- S test - wice-ticket-id:9632 Js@wice, de 21.03.2007, 16:55
_— » " = E
() Sent{15) Infos 2 2 = >
tolle mail - wice-ticket-id: 9554 jschuessleri@groupware-crm,com 0,03.2007, 05:10
0 Spami1)
test Jirgen Schissler <jzchuessler@groupware-crm.des 20,03.2007, 04:20
W Ihr Infomaterial - wice-ticket-id: 9527 Jitrgen Schilssler <jschuessleri@groupware-crm.des 12.01.2007, 17:10
test Jitrgen Schilssler <jschuessler@groupware-crm,coms 14, 11,2008, 2357
test - wice-ticket-id:9491 Jitrgen Schilssler «jschuessle@groupware-crm. coms 14, 11,2008, 22:50
asdfasdf - wice-ticket-id: 3494 jsl@wice,de 14, 11,2008, 19125 ™M
Betreff  Infos zu CRAM - wice-ticket-id: 9631 Datum 20,03,2007, Z0:55 el
Absender Jiirgen Schilssler «<jschuessleriigroupware-crm.com:s Empfanger Jiirgen Schiissler «jschuessler@groupware-crm.coms ™
Diese Machricht als Wiorgangsaktion speichern: 9631, W, 0. R.K.-Medienagentur iad
E3 schreibt Ihnen:
2 Jirgen Schilssler <jschuessler@groupware-crm, coms
| S Geschaftsfihrer
S 4 ]
Hinweis: S&mtliche Funktionen Liebe Frau Dr. Meyer,
beschranken sich auf die neusten
2300 Emails gines jeden Ordners. .
wielen Dank ...
it herzlichen Griben
e
WICE  |vy- ﬁw "
({7
Jirgen Schiissler —
»

Abb. IMAP-Email-Client in WICE
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WICE bietet zwei interne webbasierte Email-Clients: einen POP3-Client und seit der Version WICE 5
auch einen IMAP-Client. Insbesondere auf Basis des zukunftsweisenden IMAP-Standards, bei dem
alle Mails zentral auf einem Server in Verzeichnissen vorgehalten werden, ist eine vollig konsistente
Bearbeitung von Emails in WICE und gleichzeitig in anderen Email-Clients wie Outlook, Thunderbird

oder PDAs gewahrleistet.

Auch hier setzt WICE auf eine vorgangsbezogene Bearbeitung von Emails. Wird aus einem Vorgang
heraus eine Email geschrieben, so wird diese automatisch im Betreff mit der Vorgangsnummer (Ti-
cket-1D) versehen. Die Email wird sowohl im Vorgang als auch auf dem IMAP-Server mit sdmtlichen
Anhangen abgelegt. Antwortet der Empfanger auf diese Email, erkennt WICE die Vorgangszuord-
nung und der Anwender kann die Email direkt mit sdmtlichen Anh&ngen wieder im richtigen Vorgang
ablegen. WICE erkennt ebenso eingehende Emails anhand der in WICE hinterlegten Email-Adresse
des Ansprechpartners und bei unbekanntem Ansprechpartner anhand der Domain (z.B.
xxxx@schwetz.de) eine bekannte Firma, so dass diese in die Notizen der Adresse Uberfihrt werden
kénnen. Von dort ist eine manuelle Vorgangszuordnung mdoglich. Alle eingehenden und ausgehen-
den Mails werden in WICE automatisch mit einer Medienkategorie (z.B. Email eingehend / Email
ausgehend) kategorisiert und kénnen so bei der Ansprechpartner-Historie, der Vorgangs-Historie und
der adressbezogenen Dokumenten-Historie schnell Uber die entsprechende Filtereinstellung aufge-

funden werden.

Bewertung: % % % % %

Die E-Mail-Bearbeitung ist in WICE hervorragend geldst. So werden eingehende E-Mail-Nachrichten
automatisch Uber die E-Mail-Adresse identifiziert und als Notiz beim Kunden abgelegt. Von dort kén-
nen sie einem Vorgang zugeordnet werden. Alle E-Mail-Nachrichten kénnen tber den IMAP-Server-
Zugriff auch in Outlook und anderen E-Mail-Clients abgelegt werden. Ausgehende E-Mails werden
automatisch mit einer Vorgangsnummer erganzt und in der Kundenhistorie fiir spatere Weiterbearbei-

tung abgelegt. Anhange werden bei den Vorgangen gespeichert.

Sehr anwenderfreundlich ist der direkte Link zu einem Vorgang in einer von WICE erzeugten Be-
nachrichtigungsmail (z.B. zu einer fir ihn von einem anderen Mitarbeiter angelegten Wiedervorlage).

Dies erspart dem Anwender einige Klicks und erhéht die Benutzerfreundlichkeit.
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4.3

Besuchsplanung und Besuchsbericht
Aufgabe:

Im Mittelpunkt dieser Aufgabe stehen die Besuchsplanung und die Verarbeitung der Ergebnisse von
Kundenkontakten mit mdglichst strukturierten Selektions- und Auswertungsmaoglichkeiten. Bei der
Besuchs- oder Kontaktplanung sollen die unterschiedlichen Anldsse wie Wiedervorlagen im Kalen-
der, externe Terminanfragen, Umsetzung der Jahresplanung oder Qualifizierung von Leads aufge-
zeigt werden. Zur Vorbereitung eines Kontakts sollen mdéglichst alle Angaben wie Datum und Zeit,
Ziele, Ansprechpartner u.&. strukturiert erfasst werden.

Die Synchronisation von Aufgaben und Terminen mit MS.Outlook ist fur viele Anwender ein "Muss".
Verzweigen Sie nach der Durchfiihrung der Besuchsplanung in den Kalender von Outlook. Verschie-
ben Sie nun einen Termin im Outlook und synchronisieren Sie die Anderungen mit dem CRM-

System. Dazu gehéren auch Sonderfalle mit mehreren Ansprechpartnern und Themen pro Termin.

Der Kundenbetreuer kann auflerdem die Kundenhistorie selektiv als Gespréchsleitfaden anzeigen
und ausdrucken. Nach dem Besuch / Kontakt sollen die Ergebnisse auf der Grundlage der Besuchs-
planung in moglichst strukturierter Form erfasst werden, um damit rasch Selektionen und Auswertun-
gen durchfiihren zu kdénnen. Dabei soll es auch méglich sein, mehrere Folgeaktivitdten pro Kontakt

zu erfassen.

Losung

" @ http: fiwice-node09.de - WICE CTI Plugin - Mozilla Firefox
'WICE CT1 Plugia - Fingeheader Anraf
ﬁ Eingehender Anruf (0721940420)
Home
Adresse| Herr Wolfegang Schwetz
Vurgi‘i'nj Coach, Email-Erlaubniz erteilt, Mewsletter, Fuszball, Bdrze “
Yertriel| schwetz consulting 74135 Karlsruhe ELiHa
. Intereszenten, 50d, Software, Hardware, & - sehr wichtig
Terming
Projekt Trefferlizte (Gefundene Eintrage: 1, davon 1 Firmas/Firmen und 1 Ansprechpartner):
Kampagl| | = I Fe Teleforn |Telafar p erkaufte Artike
K-Base i i i 3 :
Ressour| Herr Wolfoans schiwetz a7z a7z g it
Commece Schietz conzulting 40420 40420 :
(76185 |

PFrofil Karlzruhe) = -
Plugins ‘"R l
Ad . 1 2 3 1

min [Werkaufte 4
Logout

Abb. WICE CTI Inbound bei einem eingehenden Anruf
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Der Anwender kann direkt aus einem Vorgang heraus seine Aktivitdten organisieren: Wiedervorlagen
fur sich oder andere Mitarbeiter anlegen, Termine planen, Emails schreiben, Dokumente aus RTF-
Vorlagen mit Adressiibernahme erstellen oder den Ansprechpartner tber die CTI-Schnittstelle per

Klick (Outbound) anrufen. Die CTI-Schnittstelle bietet die Erkennung eines Anrufers (Inbound).

= - = L T

| Schiissler, Jargen [V]” --- [V]| I:‘ Adressfiter
[ Gesamtliste [ geschl, anz. [ ohne wv Villtextsuche]  Suche |:|

Vorgang zo Adr. schwetz consolting (ID 9655) Heuer Vorgang

Interesse an SUpErserver

|" Worgang ]( Aktionen {16} ]( zhancen (31 “]r Wiorkflow (<) ]

Eintrage 1-12 [1 2 == ] [Jzeitaufwand [Projekt anlegen f--- &H [Eeitaufwénde in Chance umwandeln] |0
| [TTO JSCECIE [Z8Sr JREHE e bl — 1 ] |
Auftragsbestatigung
ﬁ' 1" schuessl 30,03,2007  Interessenpflege fir 134170 akti Bestellung
. Besuchsbericht
1256 | 4] .j Herr Walfgang Schwelz i Brisf ausgshand REPLY
Brief singshend W @ @
ﬁ Q schuessl 30.03.2007 Machhaken Email ausgshend 0%.04,2007 __.“, Schilzsler, Jirgen
12:55 K _j Herr Wolfeang Schwetz fEmail eingehend REPLY
Fax ausgehend
B | v schuessl 30,03,2007 Erinetrungsmail an Walfzang Schy Fax eingshend chickt
. Lieferschein
12:55 | 4] .j Herr Walfgang Schwelz 8 Mahnung REPLY
Meesting extern —
ﬁ schuessl 300032007 Email an Wolfgang Schwetz <wolfi Meeting intern ,_"I 6]
12:54 i Linux fnsid Menn
infos zu mwlc nsid e . . Rechoung REFLY
Attachments: 111_wice_emaivor oo 1 ofonat ausgehend
(Email qusgehend) Telafonat singshend
ﬁ' v schuessl 30.03.2007  Erinnerungsmail werschicken (nachsten Work flow-5tep manuell ausldzen) 20,04, 2007 Schilssler, Jirgen
12:54 1 A tterr wotrzens scowetz Bozzt 940420 BEPLY
schuessl 30.03,2007  Machbaken 02,04, 2007 Schizsler, Jrgen
12:54 A B err Wolfsang Schwetz 0721 940470 REPLY
ﬁ v schuessl 30.03.2007  Infos per Email an Wolfgang Schwetz <wolfgang@schwetz, des geschickt
12:54 | Herr Wotaans Schwetz SBo721 940420 REPLY

Abb. Aktionen und Wiedervorlagen in einer Vorgangsmappe in WICE

Mit dem WICE-Outlook-Replicator kbnnen Termine zwischen WICE und Outlook synchronisiert wer-

den.

Sehr hilfreich ist der Media-Assistant mit der Schnittstelle zu dem Webservice von fax.de. Damit las-
sen sich direkt aus WICE ohne zusétzliche Hardware oder eine Fax-Schnittstelle Dokumente sehr
komfortabel faxen oder direkt als Briefe einschlie3lich Kuvertierung und Frankierung Uber fax.de
versenden, ohne dass diese im Hause noch ausgedruckt werden missen. Auch eine SMS-

Funktionalitat ist hierliber gegeben.

Datei-Darstellung invoice_ 100543 .pdf

M
invoice_100543.pdf
Grifie: {37 kB

Bitte wahlen Sie aus, wie die Datei dargestellt werden soll

@ Browser soll entscheiden [Default-Applikation starten)
O Direkt im Browser darstelen
O Abspeichern

O Als Fax wersenden an [schwetz consulting, 76186 Karlsruhe)

C‘ Als S MW-Brief ([iLetter) versenden - Achtung: Seite 1 des Dokuments muss Empfanger-Block in korrekter Position enthalten

C‘ Als Farb-Brief (iLetter) versenden dchtung: Seite 1 des Dokuments muss Empfanger-Block in korrekter Position enthalten
Abb. direktes Faxen und Verschicken von Dokumenten aus WICE uber den Webservice von

fax.de
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Mit diesen beiden Schnittstellen bietet WICE eine starke colloborative Integration Uber alle Kommuni-

kationskanale.

Ebenso hervorzuheben ist die vollstdndige Integration der Auftragsbearbeitung mit WICE, die man in
dieser Tiefe nur von Warenwirtschaftssystemen her kennt. Vom Anlegen einer Verkaufschance bis
hin zur Rechnung werden alle Dokumente direkt in WICE erzeugt und konsequent in der Kunden-
Vorgangsmappe archiviert. Hierdurch bieten sich sehr vielféaltige Analyse- und Steuerungsmaglichkei-

ten.

schwetz consulting
‘Wiargang Interesse an Supersenqer
3 Chancen selektiert, Wert: 2,025,00 (ohne Steuer)

Abzchnitte Ez wurden folgende Abschnitte erkannt:

Diokumententyp Auftragsbestitigung [v]l

Es gelten unsere im Angebot genannten Zahlungs- und
Zahlungz- { Lisferbedingungen Lisferbadingungen sowie unssre AGHs.

|schwetz consulting, Kaiserallee 62, 761B5 Karlsruhe [v]|

Empfanger . = - =
Auswahl beeinfiuss? pur Empfdngeradresse, picht KN o.d,
Zusatztitel (erscheint unter |Intereaae an Superserver
Dokumentenne, |
Rechnungsdatum -- srsprechpartner | Echwetz, Wolfgang [V]|

[--- ] Digzes Dokument [Angebot 100543 (30.03.2007) [v]
nimmt Bezuz auf

Karrekiur fiir

deutsch |w

D Dummy-Mode (Dokument wird nur zur varldufigen

Sprache
Ansicht erstellt, jedoch nicht in WICE abgelegt)

Entwurf

Optionen '

Dokument erzeugen Zum Yorgang

Abb. Dokumentenerzeugung in der Auftragsbearbeitung von WICE

Rechnungsdaten kénnen zur Buchung z.B. an DATEV Ubergeben werden. Zahlungseingange kon-
nen importiert werden. Hiermit bietet WICE eine vollstandige Ubersicht von Kontokorrentdaten und

offenen Posten.

Bewertung: % % % &+

Die Aufgabe wurde fast perfekt gelést. Gut fanden wir die Selektionen fiir die Besuchs- ooder Kon-
taktplanung, die aus gespeicherten Wiedervorlagen in Vorgangen oder im Kalender aufgerufen wer-
den kdnnen. Der Anwender kann auRerdem in seinem Portal Plankontakte zur Erinnerung individuell
anlegen. Mit dem WICE-Outlook-Replicator kdnnen die Termine auch im Outlook verfolgt werden. Die
Synchronisation mit der WICE-Datenbank nach Anderung eines Termins in Outlook hat einwandfrei
funktioniert. Nicht perfekt fanden wir, dass bei den Plan-Aktivitdten auf Kundenebene nur ein An-
sprechpartner eingetragen werden kann; weitere Ansprechpartner beim Kunden missen als Text hin-
terlegt werden. Eine Druckvorschau und der Ausdruck der Kundenhistorie als Gesprachsleitfaden

konnten einwandfrei erzeugt werden.
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Die Erfassung der Kontaktergebnisse erfolgt bei WICE in den Vorgéngen beim Kunden. Mehrere Fol-

geaktivitéten zu einem Kontakt kénnen tber die Workflow-Funktion eingerichtet werden.

Positiv hervorzuheben sind die Zusatzfunktionen wie die Schnittstelle zu dem Webservice von fax.de,
die gute CTI-Anbindung fur Inbound- und Outbound-Anrufe und die Auftragsbearbeitung bis hin zur

Datev-Schnittstelle.
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4.4 Workflow-Unterstitzung
Aufgabe:

Automatisierte Geschéftsprozesse entlasten die Mitarbeiter von Routineaufgaben und administrativen
Tatigkeiten. Die Anlage von Workflows flr standardisierte Aufgaben durch einen Systemadministra-
tor, d.h. ohne Programmierkenntnisse, soll am Beispiel eingehender Beschwerden und Messeeinla-
dungen dargestellt und erlautert werden

Ebenso sollen automatische Uberwachungsfunktionen wie Terminerinnerungen und Statusanzeigen

Uber den Workflow generiert werden.

Der Einsatz grafischer Workflow-Tools ist dabei wiinschenswert.

Losung:

=TI (R T e ) | L TN
| Schiissler, Jargen [1]”40 Angebot arstellt [l" D Adressfilter

[ Gesamtliste [ geschl, anz, [] ohne W olitextsuche]  Suche I:l
Vorgang zu Adr. schwetz conswolting (ID 9655) I Heuer Vorgang

Interesse an Superserver

( worsana  )( Aktionenité) ) Chancenidl | Workflow (f) |

Aktiver Workflows: Neakundepakegiise

wiarkflom zumeizen fandern: [Heukundenakquiss [+

Ansprechpartner fr Korrespondenz | Wolfgang Schwetr cwolfgangeschwetz. des [l”

Einstellung speichern

6. Interessentenpflege H 8. Interessenpflegemail 1

1. Erstkontaktmail I—.l 2 Erinnerungsmail = 3Kauﬁnla‘assa?-

7. Kurde kauft

1. Erstkontaktmail v schuess| (30,03,2007)
2, Erinnerungsmail v schuess| (30,03,2007)
3. Kaufinteresser v schuess| (30,03,2007)
&, Intereszentenpflege v schuess| (30,03,2007)
7. Funde kauft

5. Interessenpflegemail 1 Automatische Ausfihrung 30 Tage nach Step &. nferessentenpfiese

Abb. Ausfuhren eines Workflows in WICE

Mit dem Workflow-Generator in WICE kénnen Arbeitsprozesse standardisiert und automatisiert wer-
den. Es kénnen in WICE beliebig viele Workflows definiert werden. Mit jedem Workflow-Step kénnen
beliebig viele Datenbank-Aktionen durchgefiihrt werden. So kann man z.B. in einem Workflow-Step
eine personalisierte Email mit einer hinterlegten Email-Vorlage und Standard-Anh&ngen verschicken
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und automatisiert eine Wiedervorlage zum Nachhaken und eine Benachrichtigung an einen weiteren

Mitarbeiter anlegen.

Es kann definiert werden, ob Workflow-Steps immer in einer bestimmten Reihenfolge abgearbeitet
werden missen oder ob man Steps Uberspringen darf. Steps kénnen manuell ausgeldst werden oder

automatisch ausgeldst werden.

Workflow-Steps kénnen auch als Verzweigung definiert werden. Die dynamisch erzeugte Workflow-

Grafik zeigt immer den aktuellen Stand der Bearbeitung an.

Bewertung: % % % % %

Die Workflow-Komponente von WCE erfiilite alle gestellten Aufgaben einwandfrei, auch die mit dem
Open-Source-Tool Graphviz generierten graphischen Abbildungen der Workflows. Workflows kénnen
vom Systemadministrator mit einer Skriptsprache programmiert werden. Dabei sind auch logische
Verzweigungen moglich. Da die Workflows sowohl automatisch ablaufen kénnen als auch manuell
nach individuellen Bedirfnissen gesteuert werden, ist hier gréRtmdgliche Flexibilitat gewahrleistet.

Damit kdnnen Folgeaktivitaten ausgeltst werden, die automatisch zu neuen Vorgéangen fihren.

© schwetz consulting - Karlsruhe = 29.04.2007 = Seite 20



1IC. schwetz consulting :—T

CRM-Zertifizierung customer relationship management

4.5

Service-Aufgaben
Aufgabe:

Ein Kunde meldet eine Stdérung seiner Anlage per E-Mail oder Telefon.

Dies I6st je nach Kundenstatus und Wartungsvertrag unterschiedliche Aktivitdten von der telefoni-

schen Problemldsung bis zur Reparatur vor Ort aus.

Dabei werden verschiedene Beziehungen geschaffen: zur Auftragshistorie, dem Ersatzteilkatalog und
Reparaturauftragen ebenso wie zur terminlichen Disposition der mobilen Kundendienst-Techniker.

Die Aufgaben mit den unterschiedlichen Losungsalternativen sind darzustellen.

Losung:

Die Datenbankabfrage zu dieser Statiztik wurde zuletzt editiert wvon schuessl (2007-03-20 14:32:54),

1 B Schissler, Jargen 186
Supportaktivitat ’
eingetragene \Viorgang ionen pro ite Kadler, Christian 136
dhicheel, Philipp 113
: Schissler Jirgen Schmidt, Hansjtrg 52
: Kadler, Christian Diedatichs, Caralin 4t
1 Micheel, Phili
. DD willinger, Marco 34
4: Schmidt, Hansjorg
Weigel, Andreas 27

51 Vollinger, Marco Gatzke, Stefan 26
: Gatzke, Stefan

il
2
3
4
5: Diederichs, Carclin
6
7
8
g

Minden, Lte 20
: Weigel, Andreas
: Minden, Ute Demel, Thomas 9
10: Demel, Thomas Demel, Thomas 9
Demel, Thomas a
Hahn, Christian 4
Techniker, Fritz 3
Krucker, Barnd Zz
Eax, Marilla Z
Engleder, Christian Z
Springmann, Timo z
Wetra, Juris z

Abb. Grafische Auswertung der Supportaktivitat mit WICE Plugin StatisticsPro

Auch Service-Aufgaben werden in WICE in Vorgangen organisiert. Uber die Vorgangskategorien
kénnen diese entsprechend als Service-Vorgénge gekennzeichnet und flexibel ausgewertet werden.
Der Anwender kann direkt aus dem Vorgang heraus seine Aktivitaten starten. Bei der Email-
Kommunikation wird eine Email automatisch mit einer Vorgangs-ID (ticket-ID) versehen, so dass bei
einer Antwort diese auch wieder direkt dem richtigen Service-Vorgang zugeordnet werden kann. U-
ber die Warenwirtschaftsfunktionen von WICE kann der Anwender Artikel fiir Ersatzteile direkt im
Service-Vorgang anlegen und Zeitaufwande fur Leistungsartikel erfassen.
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Uber die integrierte Auftragsbearbeitung kénnen Reperaturauftrage, Serviceberichte und Rechnun-
gen geschrieben werden. Alle kundenrelevanten Informationen sind hierbei immer im direkten Zugriff,

da der Vorgang mit der Adresse verknipft ist.

Uber das WICE Plugin StatisticsPro kénnen fur die Kontrolle und Steuerung des Supports vielfaltige

Auswertungen dargestellt werden.

Darliber hinaus bietet WICE mit dem WICE CIC-Plugin (CIC = Customer Information Center) eine

umfangreiche Erweiterung fur den Customer Self Service.

—
sorisTk @@ ™ b«

1. Meine Daten
2. Ticket Tracker

®___SORSTIK online

Installation

3. Support Request 5 Die neusten 10 Eintrée

- * Allgemein
4. FAQ-Datenbank ) FaQ-Daterbank SOFISTIK Support

* Auslzen der 2nd-Stage-Installation
5. Logout [ “Lehrbeispiele * CAD

. . *+ Hardlock
6. Hilfe r Extruszion - Erzeugung 30 System aus 20 Platte * SOFPLUS

[ Allcemein
O Handhbiicher drucken
[0 EONAR
O SSDVSOFPLUS(-X) 16.4 starten nicht S . _I
P ‘SeatiEm et ESEL S, e 7l MuEIEn (Wildcards kinnen mit "3%" verwendet werden)
(7 TEDdy
O Testeirtra - Link in Forum
[ URSLILA
[ AutoCADGADT 2004 2005, 2006 2007
[ In=tallation
[ SOFICAD
[ Statik f Analysis

Abb. WICE CIC Plugin, hier der Sofistik AG im Einsatz als , Sofistik online*

Mit dem WICE-CIC Plugln kénnen Kunden Uber das Web selbst ihre Adressdaten verwalten, Support
und Sales Anfragen stellen, auf einen FAQ-Bereich zugreifen und Uber den Ticket-Tracker dem

Stand lhrer Anfrage nachgehen und direkt mit WICE in ihren freigegebenen Vorgangen interagieren.

Bewertung: ¥ % % % %

Die Serviceaufgaben konnten dank der integrierten Warenwirtschaftsfunktionen mit Artikelkatalog
und des WICE Plugin StatisticsPro vorbildlich gelést werden. Hiermit lassen sich beliebige Analysen
und Auswertungen erzeugen. Auch Ersatzteilauftrage und Reparaturauftrage sind damit integriert
I6sbar. Das Plugin Customer Information Center (CIC) erlaubt es Kunden selbst aktiv zu werden, mit
dem Sales & Support Request Fehler oder Stérungen zu melden und mit dem Ticket Tracker sich

selbst tiber den Stand laufender Aktionen zu informieren.

Mit dem Workflow-Tool kdnnen automatisch aus den Vorgangen Auftrage und Rechnungen generiert

werden.
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4.6

Jahresplanung im Vertrieb
Aufgabe:

Die Jahresplanung auf Kundenebene ermdglicht eine kundenorientierte Betreuung und individuelle
Angebotserstellung. Zu zeigen ist, wie ein Aul3endienstmitarbeiter fir seine Top A-Kunden (80:20)
eine Jahresplanung fir den Umsatz in Euro (Forecast) aufbauen kann. Schwerpunkt ist die Planung
auf Kunden- und Spartenebene.

Dabei soll der Kunde fur die Planung und Steuerung noch weiter nach Sparten unterteilt werden. Pla-
nungsgrundlage sind auf dieser Ebene der Vorjahresumsatz, das Potenzial, die Anteile der wichtigs-
ten Wettbewerber und bereits vorhandene Opportunities. Die Planwerte fir 3 Kunden sind pro Kunde
und Sparte einzugeben.

Alle anderen Kunden werden mit einem Prozentaufschlag auf den Vorjahresumsatz pro Sparte ge-

plant. Beide Planungsvarianten sollen vorgefuhrt werden.

Anschlie3end soll die Planung fir einzelne Kunden fiir das Planjahr einschlie3lich bereits vorhande-
ner 3 Opportunities gezeigt werden, die mit Betrag Euro, Prozent Wahrscheinlichkeit und erwartetem
Abschlusszeitpunkt bewertet sind.

Weiter soll die Verdichtung auf regionale Sicht und das gesamte Bundesgebiet gezeigt werden: Plan-
umsatz fir alle Kunden eines AD (Gebiet) als Liste (Summe pro Kunde Vorjahr, laufendes Jahr, Ab-
weichung in Prozent). Abschlieend soll der Planumsatz fiir ein AD-Gebiet pro Sparte dargestellt

werden (Summe pro Sparte pro AD-Bezirk).

Losung:

WICE Sales Umsatzplanuny fiir W.0.R.K.-Medienagentor

[zurdick zur Detailansicht fiir W, O R K, -Medienagentur]

Bitte geben Sie nur ganze Zahlen ohne Punkt und Komma ein.

Vorjahreswerte einzetzen
|:| Planzahlen fur 2007 mit Yorjahresumsatz fillen

|:| Planzahlen fir 2003 mit Yorjahresumsatz flllen
[ prazentaufschlag van I:I% werwenden

Hardware £4.000,00 10.000,00 4025 11200
Schulungen 20.370,00 0,00 goon 0
Services 24.700,00 1.350,00 20na 14488
Software 0,00 2.937,06 5000 1118
Sonstiges 0,00 0,00 0 0

Eingaben speichern m

Abb. Eingabe von Planumsétzen bei einer einzelnen Adresse
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Mit dem WICE SalesRanking kdnnen auf Knopfdruck neben dem klassischen Forecast ausfihrliche
Vertriebsibersichten angezeigt werden. Die Listen kénnen nach AD-Gebieten, Sparten und allen an-

deren konfigurierbaren Adresskategorien verdichtet werden.

Es stehen Listenubersichten nach den jeweiligen Sparten (Artikelgruppen) fir jede einzelne Adresse

und Ubergreifend Uber alle Adressen zur Verfigung. Die Listen bieten eine aktuelle Darstellung
- der getatigten Umséatze (Wert und Zahl verkaufter Artikel),

- der bisher erzielten Roherlgs,

- der Opportunities,

- der Planumsétze,

- der getatigten und geplanten Ausgaben.

Samtliche Zahlen kénnen bis auf Artikelebene heruntergebrochen werden. Ebenso kénnen die Listen

zum Vergleich Gber mehrere Jahre gruppiert angezeigt werden.
Die Eingabe von Planumsétzen erfolgt mit WICE einfach und komfortabel.

Planumsétze kdnnen bei einer einzelnen Adresse manuell oder auf Basis der Vorjahresumsétze fir
jede Sparte (Artikelgruppe) eingegeben werden oder Uber eine Adress-Selektion nach den Adresska-

tegorien (z.B. B-Kunden in AD-Region Nord).

WICE Sales Planamsiitze generieren

[zurdck zur Top-Kunden-snsicht]

4K Creatives GbR, D5W Air & Sea GmbH Zentrale BEremen, fourty? software design GmbH, INFORMAX GmbH,
Planumsatze fiir folzende  Ingenieurbiro Dr. Roland Schmitt, LIS Leistung Information Service Christing und Anton Maurer Gesellschaft
Kunden generieren: bidrgetlichen Rechts mit beschrankter Haftung, My, schiwetz conzulting, Thomas Demel,

W0 LR K -Medienagentur, WICE GmbH

Crros #us den Umsatzen des Jahres 2008 werden die Planzahlen fir das auf das angegebens folgende Jahr
Geschaftsjahr

generiert,

Hardware
Schulungen
artikelzruppein) Services
Software
Sonstiges

Prozentaufschlags 1o s

Option [] Bisherige Zahlsn iberschreiben

Eingaben speichern

Abb. Eingabe von Planumsétzen Uber eine Adress-Selektion

Bewertung: ¥ % % % %

Die flexible und individuelle Planung auf Kunden- und Produktebene konnte einwanfrei vorgefihrt

werden. Die Funktion WICE SalesRanking erlaubt es dazu, beliebige Selektionen und Analysen auf
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Artikel- und Regional- und zeitlicher Ebene durchzufiihren. Datenfelder wie Potenzial, Wettbewerber
und Opportunities sind durch Anpassungen sehr einfach zu erganzen. Die graphische Darstellung

der Ergebnisse nach individuellen Kriterien stellt eine hilfreiche und wertvolle Ergdnzung dar.
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4.7 Mailing-Aktion - Kampagnen-Management
Aufgabe:

Die Marketingabteilung plant die Durchfuihrung einer Aktion zur Reaktivierung von Kunden, die schon
langere Zeit in einer Sparte nichts gekauft haben. Dazu ist eine Selektion in der Kundendatenbank er-
forderlich, bei der Kunden nach Umsatz pro Sparte und auRerdem nach Datum des letzten Auftrags
selektiert werden (alle Kunden, die in einer Sparte schon langer als 6 Monate keinen Umsatz mehr
hatten).

Das Selektionsergebnis (Kunden-Namen, PLZ, Umsétze in 3 Sparten mit Datum des letzten Auftrags)
soll gezeigt und gespeichert werden. Danach soll die Selektion weiter eingegrenzt werden nach Kun-

den der Region PLZ 4 bis 8. Auch hier wieder mit Anzeige des Ergebnisses in Listenform.

Anschlie3end soll eine Direktmailing-Aktion mit diesen Kunden gestartet werden. Dabei ist die kos-
tenglnstigste bzw. die vom Kunden bevorzugte Kontaktart vorzuziehen. Die Ansprechpartner sollen
einen personalisierten Serienbrief /Serien-E-Mail unter Bezugnahme auf den letzten Auftragseingang

mit Werbematerial der betreffenden Sparte erhalten.

Bei allen angeschriebenen Personen soll anschlieRend ein Eintrag in der Kontakthistorie erzeugt wer-
den, damit der AD gezielt nachfassen kann. Zeigen Sie die Kontakthistorie pro Kunde. Danach sollen

Wiedervorlagen eines Kundenbetreuers und Termine im Kalender gezeigt werden.

Losung:

r Adresslisten \|( Kampaznen ]

Heue Adressliste Templates Erweiterte Listen

i3 j #lle Kunden seit 010605 Teinehmer [E-Mailing [l” Export  Adresskatesorie zuneisen  hschmidt
& ) #leKunden Software Teinehmer [E-Mailing {%]| Export Adresskatesorie zuweisen schuessl
E-Mailing

Gedrucktes Mailing
Fax-Mailing

) il Galf-Event Teidnehmer | mailing m. autem. Brisfversand {iletter) Export  Adresskategorie zuweizen  hschmidt
3 £| Interessenten WEST Teinehmer [E-Mailing [s]| Export  Adresskatesprie zuwesisen  hschmidt
O /| kampagne 1 Teinehmer Iﬂi ling [s]| Export  Adresskatesorie zuweisen  schuess]
3 ) weinachtsgriike Teinshmer Iﬁi ling [l” Export  Adresskatesorie zuweisen  cdiederichs
| co |
ﬁ il Zertifizierungskampagne Teinehmer Iﬂi ling [l” Export  Adresskatesorie Zuweisen schuessl
| co |

Abb. Adresslisten im Kampagnen-Manager
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Die WICE CRM-Groupware bietet ein umfassendes Kampagnenmanagement. Bei der Adress-
Selektion zeigt sich der grofRe Vorteil der flexiblen und im System frei konfigurierbaren Kategorisie-
rung von Firmenadressen, Ansprechpartner und Vorgéangen in jeweils vier Filtergruppen. Uber diese
Filtergruppen und weiteren Selektionskriterien auf Feldebene wird die Zielgruppe einer Kampagne in
Form einer Adressliste definiert. Zusatzliche Kriterien, wie z.B. nach Umsatzen in einem bestimmten

Zeitraum kdnnen Uber einen zusatzlichen Filter fir jede Adressliste festgelegt werden.

Abgespeichert werden bei dieser Liste allerdings nur die Kriterien, d.h. die Zielgruppendefinition, so
dass bei Ausfiihren der Liste immer der aktuelle Datenbestand verwendet wird. Es kann jederzeit ein-
gesehen werden, welche Adressen bzw. Teilnehmer aktuell den Kriterien entsprechen. Hierbei kon-

nen einzelne Teilnehmer auch deselektiert werden, ohne die Kriterien zu verandern.

Auf Basis der Adressliste kdnnen

- personalisierte Emailings mit Einzelverschickung (keine Verteiler tiber CC- oder BCC-Funktion)

verschickt werden

- Serienbriefe im RTF-Format (plattformibergreifend mit allen géngigen Textverarbeitungssyste-

men) direkt auf dem Server erstellt werden
- Fax-Mailings Uber die kostenlose Schnittstelle zu dem Webservice von fax.de

- Serienbriefe mit automatischem Briefversand tber die kostenlose Schnittstelle zu dem Webser-

vice von fax.de (Druck, Kuvertierung und Frankierung) verschickt werden,
- die Teilnehmer Uber das CSV- oder Excel-Format direkt exportiert werden und

- die selektierten Teilnehmer einer vorhandenen oder neuen Adresskategorie zugewiesen wer-

den.

Bei Durchfihrung einer Kampagne werden die einzelnen Dokumente per Checkbox-Option bei jeder
Adresse und somit in der Kontakthistorie abgelegt. Im Reiter Kampagnen wird fir jede durchgefiihrte
Kampagne die Teilnehmerliste mit Timestamp, Art der Kampagne und der ausfihrende Mitarbeiter
hinterlegt. Hier kbnnen dann Mitarbeiter fir die Nachbearbeitung Uber eine automatisierte Vorgangs-

erzeugung mit Wiedervorlagen zugewiesen werden.
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‘-’ertrlehw Hardware [l]i Xampagne Xundenreaktivierung [l]i --- [i]_ 2 m

= el [--- [v]|[Fizna [e]] [ adressiter
[ esamtliste [ gesenl, anz, [ onne wy oltextsuchel Suchs [ |
Vorginge 1 -4 von 4 I Statistik I Heuer Vorgang
'E' 10 Qualifiziert B 30.03.2007  Axel Hartung 30.03.2007 Feaktivierung kunden Quartal | £ 2007 Gatzke, Stefan
(I0 9657

f' 1 30.03.2007 Awvalon “Wertriebs GmbH  30.03.2007 Reaktivierung Kunden Quartal | £ 2007 Schissler, Jirgen
(1D 9643)

f' _ 1 530.03.2007 Schmidt, Hansjdrg 530.03.2007 Beaktivieruns Kunden Quartal | £ 2007 Schissler, Jirgen
(1D Pa88)

f' B0 Auftrag zu Pllichtenheft 1 30.03.2007  Grindgens GmbH 30.03.2007 Beaktivieruns Kunden Quartal | £ 2007 Schissler, Jirgen
(10 2664

Abb. Auswertung einer Kampagne uber die Vorgangsubersicht

Uber die Vorgangsiibersicht oder die Vertriebssteuerung kann jederzeit der Bearbeitungsstand bzw.

Status der Kampagne kontrolliert werden kann.

Bewertung: % % % % %

Das von WICE angebotene Kampagnenmanagement lasst keine Wiinsche offen. Alle Aufgaben wur-
den nicht nur perfekt geldst, sondern erhéhen dartiber hinaus durch hilfreiche Zusatzfunktionen wie
Webservices die Verarbeitungsqualitat und den Komfort. Am Ende der Kampagne kann der Anwen-
der jederzeit den aktuellen Stand abrufen und erhélt detaillierte Informationen zu den selektierten Ad-

ressen.
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4.8 Customizing

Aufgabe:

Mit dieser Aufgabe soll die Anpassbarkeit und Flexibilitdét des CRM-Systems demonstriert werden. Es
sind Anderungen in der Kundendatenbank durchzufiihren, indem eine neue Tabelle mit drei Daten-

feldern mit Verknupfung zum Kundenstamm angelegt wird.
Anschliel3end werden die Maske fiir Dateneingaben angelegt und Daten erfasst.

Losung:

Titel Tabelle

Hier =in Beispiel far =in einfaches
Customizing durch Anlegen einer Tabelle

Bezchreibung

Budget (8]
Bezeichnung(100)
Bufwand{20]}

Felder {nur
Buchstaben, Zahlen
und Leerzeichen
erlaubt)

Geben Sie pro Zeile ein Feld an.

Mach einem Feldnamen konnen Sie die gewinschte Feldlange in Klammern angeben, z.B. Meinfeld (200

Felder, die langer als 40 Zeichen sind, werden als Multline-Eingabefelder dargestellt mit einer Hohe von Feldidngefs0
Whird keine Feldlange angegeben, wird der Defaultwert 40 verwendet,

Felder dirfen in der Reihenfolge nicht wertauscht werden,

Das Lischen von Feldern ist nicht erlaubt, da hisrdurch Datenverlust auftritt, Sie kdnnen stattdessen einzelne
Feldnamen in eckige Klammern setzen, damit sie nicht mehr angezeizt werden, z.B. fdeinfeld ] (20)

Lesen: Hinzuflgen: Editigren+Ldschen:

Etandardmitarbeiter Etandardmitarbeiter Etandardmitarbeiter

Supervisor Supervisor Supervisor
Zugriffsrechte Technikear Techniker Techniker

Termine Termine Tarmine

Testgruppes Testgruppe Testgruppe

Zertifizierung Zertifizierung Zertifizierung

Eingaben speichern

Abb. Anlegen einer neuen Tabelle im CT-Builder

Bereits im Standard kann WICE sehr flexibel und vielféltig Gber die einfache Definition der Kategorien
und Filtergruppen angepasst werden. Auch Zusatzfelder kdnnen ohne jede Programmierkenntnisse

Uber die Administration angelegt werden.

Um eine optimale Erweiterbarkeit und Wartung des Systems auch nach individuellen Erweiterungen
und Anpassungen zu gewahrleisten, bietet WICE eine Plugin-Architektur. Die Plugins bedienen sich
des WICE-Frameworks und kdnnen daher mit minimalem Entwicklungsaufwand programmiert wer-

den.

Diese Plugin-Architektur bietet nahezu beliebige Moglichkeiten fir Erweiterungen, Anpassungen oder
Schnittstellen. Die Plugins passen sich nahtlos in die Anwendung ein. Das System bleibt dabei im

Standard vollstandig update- und upgrade-fahig, da der Kern der Software nicht verandert wird. Eine
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eigene Plugin-Rechtevergabe in der WICE-Administration regelt die Zugriffe der einzelnen User auf

die Plugins.

Das WICE-PIlugin-Konzept eignet sich hervorragend zum Erweitern der Funktionalitdten von WICE.
Es kdnnen eigene Module entworfen und betrieben werden. Dieses Konzept vereinfacht die Wartung

und trégt zu einer Minimierung der Betriebskosten bei.
WICE bietet eine Vielzahl von Standard-Plugins.

Die Aufgabe wurde ebenfalls mit einem Standard-Plugin, dem CT-Builder (Custom-Tab-Builder)

schnell und einfach gel6st.

Fur das Anlegen der Tabelle, die bei der Adresse als eigener Tab bzw. Reiter erscheinen soll, wer-
den keinerlei Programmierkenntnisse bendtigt. Zusatzlich zur Definition der Felder und der Gro3e der
Eingabemasken kdnnen die Zugriffsrechte fir die Tabelle definiert werden.

[Fims 0 2| ] ) B 2 =] o |

IABCDEFGHIJELMMOPORETL W W X7 Zuche nach: [schwetz erweiterte Suche

schwetz consolting Heue Adresse

( Adr. ) APy ) Tabelle(? ) Mot iti ) Morg. i3} ) Kootok. (1) (" Proj @0y ) Term. (@ )f Dok.(9) )

Hier ein Beispiel fir ein ginfaches Customizing durch Anlegen einer Tabells Heuer Eintrag

&2 EDIT 10000 ELIR Meues Security-Konzept 5000 ELR

&2 EDIT 12000 EUR Beratungsdienstleiztungen 000 ELIR

Abb. Die neue Tabelle ist als neuer Tab / Reiter mit der Adresse verknipft

Die Tabelle steht dann sofort bei allen Adressen zur Verfliigung. Es kénnen entsprechend der Defini-

tion der Rechte neue Eintrage angelegt, editiert und geléscht werden.

Da WICE dem Kunden als Open Source geliefert wird, hat der Kunde auch das Recht selbst Ande-
rungen an dem Quellcode durchzufthren. Hierfur wird dem Kunden fur komplexere Aufgaben ein Cu-
stomizing-Guide und ein Developer-Guide zur Beschreibung der Entwicklungsumgebung und der

Plugin-Architektur geliefert.

Bewertung: ¥ % % % %

Mit der Plugin-Architektur von WICE konnte die geforderte Flexibilitat sehr gut dargestellt werden. Al-
le Anforderungen wurden mit dem WICE CT-Builder (Custom-Tab-Builder) vorbildlich gelést. Darlber
hinaus bietet WICE viele Mdglichkeiten fiir Erweiterungen, Anpassungen oder Schnittstellen. Hervor-
zuheben ist, dass WICE im Standard dabei vollstandig update- und upgrade-fahig bleibt, da der Kern
der Software nicht veréandert wird.

© schwetz consulting - Karlsruhe = 29.04.2007 = Seite 30



IC schwetz consulting 5

CRM-Zertifizierung customer relationship management

4.9

Datenimport
Aufgabe:

Ein einfacher Datenimport am Beispiel der im Format Excel erfassten Kontakte auf einer Messe soll
die automatische Dateniibernahme mit Uberpriifung des Datenimports und des Dublettenabgleichs

demonstrieren. Die Importadressen enthalten zahlreiche verschiedenartige Dubletten.

Die Anbieter erhalten vorab zehn Musterdatensétze, um das Format vorbereiten zu kdnnen. Der voll-

standige Datenimport erfolgt wahrend der Zertifizierung nach Ubergabe der Importdatei (USB).

Losung:

Ausgewshlte Felder auch dann in Dublettendberprifung einbeziehen, wenn deren YWerte leer sind (normalerweise nicht empfohlen)

D Stammdaten won Dubletten aktualisieren. Hierdurch werden die Felder waon gefundenen Dubletten mit den Werten aus der Import-Dated
uberschrieben lansonsten werden die Werte aus der Import-Datei fir Dubletten ignoriert). Gilt nur fir Firmen und Ansprechpartner. Es werden nur
Felder aktualisiert, die auch in der Import-Datei worhanden sind. Dieses Feature ist zeitintensiv. Beim spateren Riickgangigmachen dieses Imports
werden jedoch nicht die alten Werte wieder hergestelti!

#nhand der Ubereinstimmung der folzenden Felder wird ein Eintrag als
Dublette erkannt (UND-Verknlpfung, d.h. alle ausgewihlten Kriterien
missen dbereinstimmen):

Name

PLE

Strafe
Kundenmummer

Dublettenerkennung Firma

snhand der (bereinstimmung der folzenden Felder wird &in Eintrag als
Dublette erkannt (UMND-Yerknipfung, d.h. alle ausgewihlten Kriterien

Dublettenerkennung Ansprechpartner midssen Obereinstimmen):

Nama
Vornams
Firmenzuor dnung

Abzenden | |

Abb. Konfiguration der Kriterien der Dublettenprifung beim Excel-Import in WICE

WICE bietet zwei Import-Module: einen CSV-Import und einen Excel-Import. Es kénnen alle Felder
von Firmenadressen und Ansprechpartnern einschlie3lich der Kategorien und frei definierbarer Zu-
satzfelder angesprochen werden. Es kdnnen auch Kontakthistorien als Notizen mit Wiedervorlagen
und Zuordnung der Mitarbeiter importiert werden, wodurch eine Migration von Altsystemen unterstitzt

wird. Felder kénnen beim Import zusammengefiihrt (Merging) werden.

Der Import bietet eine konfigurierbare Dublettenprifung fiir Firmenadressen und Ansprechpartner.
Ebenso wird fiir erkannte Dubletten eine Aktualisierungsfunktion geboten, wodurch das Anreichern
von Stammdaten mdaglich ist.

Bewertung: % % % % %

Das Importmodul mit den Format CSV oder Excel gehért zum Standardumfang von WICE und |6ste
die gestellten Aufgaben mit rund 2600 Adressen in kurzer Zeit ohne Probleme. Die Kriterien fir den

Dublettenabgleich konnten rasch eingerichtet werden und es wurden auch alle Dubletten auf Anhieb
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erkannt. Besonders praxisorientiert ist die Mdglichkeit, jeden durchgefihrten Import auch wieder

ruckgéngig machen zu kénnen.
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5. Zusammenfassung
Die WICE GmbH konnte mit Ihrer WICE CRM-Groupware in allen Punkten tberzeugen. Besonders
hervorzuheben sind die neuen Funktionen im Workflow-Management, dem Kampagnen-
Management, der integrierten Warenwirtschaft mit Auftragsbearbeitung und die Einbindung von

Webservices, wie z.B. von Google Maps und fax.de.

Die Starken von WICE sehen wir vor allem in

- der Schnelligkeit der Web-Anwendung

- der Zukunftsfahgkeit der Web-Technologie

- den integrierten Warenwirtschaftsfunktionen bis zur Fakturierung und Datev-Schnittstelle
- den ausgefeilten Servicefunktionen mit Plugin fiir einen direkten Kundenzugang

- der hohen Flexibiltdt und Anpassbarkeit

- dem Open-Source-Know-how des Anbieters

- wahlweise Service On Demand- oder Inhouse-L&sung

- Investitionssicherheit durch offenen Quellcode
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